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Кваліфікаційна робота магістра складається з трьох розділів.  
Об’єктом дослідження є процес управління роздрібним бізнесом банку У 
роботі розглядається процес управління роздрібним бізнесом банку. 
Проаналізовано теоретичні основи управління роздрібним бізнесом 
банку; досліджено особливості банківського ритейлу; визначено методи 
управління роздрібним бізнесом банку; проведено оцінку стану розвитку 
роздрібного банківського бізнесу в Україні; проаналізовано стан роздрібного 
банківського бізнесу на ринку депозитів України; досліджено розвиток 
роздрібного банківського кредитування в Україні; проаналізовано стан 
роздрібного банківського бізнесу в АТ «Укрсиббанк»; виділено проблеми 
управління роздрібним бізнесом банку в Україні; проведено аналіз впливу 
факторів на процес залучення коштів клієнтів; досліджено зарубіжний досвід 
управління роздрібним бізнесом банку. 
Запропоновано на основі проведеного дослідження: застосовувати на 
практиці можливості банківського ритейлу; формувати якісний кредитний 
портфель; залучати кошти клієнтів на довготривалий період; підвищити рівень 
дистанційного обслуговування банків. 
 
Ключові слова: банк, роздрібний бізнес, роздрібний банківський бізнес, 
ритейл, депозит, кредит, банківська послуга. 
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Thesis consists of three chapters.  
The object of the research is the process of managing the retail business of the 
bank This paper deals with the process of managing the retail business of a bank. 
Theoretical bases of bank retail business management are analyzed; the features of 
banking retail are investigated; methods of managing the retail business of the bank 
are defined; conducted an assessment of the state of development of retail banking 
business in Ukraine; the state of retail banking business in the deposit market of 
Ukraine is analyzed; the development of retail bank lending in Ukraine is 
investigated; the state of retail banking business in JSC "Ukrsibbank" was analyzed; 
the problems of managing the retail business of the bank in Ukraine are highlighted; 
the analysis of the influence of factors on the process of attracting customer funds; 
foreign experience of managing a bank's retail business is investigated. 
It is suggested on the basis of the conducted research: to apply in practice the 
possibilities of banking retail; to form a focal loan portfolio; attract clients' funds for 
a long period; to increase the level of remote servicing of banks. 
 
Key words: bank, retail business, retail banking, retail, deposit, credit, 
banking service. 
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ВСТУП 
 
 
Актуальність теми. Сучасні тенденції розвитку національної економіки 
відображають процес переходу від екстенсивного до інтенсивного розвитку 
банківської системи, усе більше розширення сфер діяльності банків, 
опанування ними усе нових сегментів ринку та впровадження нових видів 
послуг. Це пов’язано зі зростаючим рівнем конкурентної боротьби між 
банками, а також посиленням ролі небанківських посередників фінансового 
ринку. Пошук нових джерел залучення ресурсів і сфер застосування капіталів 
визначає об’єктивну необхідність активного становлення і розвитку такої 
важливої складової банківського бізнесу як роздрібний. Особливої 
актуальності в умовах ринкових відносин набувають питання і перспективи 
банківського обслуговування населення, їх практична реалізація. Здійснення 
різноманітних перетворень стає можливим лише на основі вивчення, 
осмислення практики функціонування вітчизняних, а також зарубіжних банків 
і впровадження найбільш прогресивних, раціональних форм і методів роботи 
з фізичними особами.  
Питання роздрібного банківського бізнесу, формування і розвитку ринку 
банківських послуг розглядали: А. Гальчинський, А. Гриценко, В. Геєць, М. 
Крупка, В. Міщенко, Ю. Пахомов, В. Суторміна, В. Федосов, Є. Бублик, С. 
Брус,О. Дзюблюк, О. Комісарчик, Р. Коцовська, В. Ходаківська, С. Фрунза, О. 
Вовчак, А. Мороз, М. Савлук, В. Ткачук, Т. Ніколаєва, А. Нікітін,І. Лютий, А. 
Андреєв, Ф. Котлер та ін. Проте поглиблене вивчення та творче осмислення 
цих процесів сприятиме вибору найоптимальніших шляхів розвитку ринку 
банківських послуг, підвищенню ефективності функціонування національної 
економіки з метою досягнення високого життєвого рівня, укріплення 
конкурентних позицій та відновлення довіри з боку населення до комерційних 
установ. 
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Мета роботи – є дослідження та удосконалення теоретичних і 
методичних основ управління роздрібним банківським бізнесом в Україні. 
Відповідно до мети дослідження було сформульовано такі завдання: 
- охарактеризувати теоретичні основи роздрібного банківського бізнесу; 
- дослідити особливості банківського ритейлу; 
- охарактеризувати методи управління роздрібним бізнесом банку;  
- проаналізувати рівень розвитку платіжних систем в Україні; 
- провести оцінку розвитку роздрібного банківського бізнесу на ринку 
депозитів в Україні; 
- проаналізувати розвиток роздрібного банківського кредитування в 
Україні 
- проаналізувати стан роздрібного бізнесу АТ «Укрсиббанк»; 
- визначити проблеми управління роздрібним банківським бізнесом та 
запропонувати шляхи вирішення;  
- провести кореляційно-регресійний аналіз впливу факторів на процес 
залучення коштів клієнтів банку; 
- дослідити зарубіжний досвід роздрібного банківського 
обслуговування. 
Об’єктом дослідження є процес управління роздрібним бізнесом банку. 
Предметом дослідження  є теоретико-методичні основи управління 
роздрібним бізнесом банку. 
Методологія дослідження. У кваліфікаційній роботі використано 
загальнoнаукoві та спеціальні методи дослідження, а саме: метод наукових 
абстракцій, методи аналізу та синтезу, метод кореляційно-регресійного 
аналізу, метoд порівняння, табличний метод, індукції та дедукції, метод 
коефіцієнтів та методи графічного зображення, статистичні методи. 
Інформаційна база дослідження становить нормативно-законодавчі 
акти України, які регулюють діяльність банків, інструкції та положення НБУ, 
наукові публікації вітчизняних і закордонних учених, матеріали наукових 
7 
конференцій, дані звітності банківських установ, офіційних статистичних 
збірників. 
 Публікації та апробація результатів дослідження. Основні теоретичні 
та методологічні положення магістерської роботи доповідалися, 
обговорювалися та були схвалені на VІ Всеукраїнській науково-практичній 
конференції здобувачів вищої освіти і молодих учених ««Наукове 
забезпечення розвитку національної економіки: досягнення теорії та проблеми 
практики» (м. Полтава, 2019 р.).  
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За результатами проведеного дослідження зроблено наступні висновки: 
Роздрібний ринок банківських послуг – система економічних взаємин, 
що складається між його суб’єктами і забезпечує реалізацію попиту на різні 
послуги з боку клієнтів – фізичних осіб та пропозицію цих послуг 
банківськими установами. 
У науковій літературі виділяють декілька підходів до трактування суті 
роздрібного банківського бізнесу. Один із них базується на тому, що 
роздрібний банківський бізнес це діяльність банку яка спрямована на 
обслуговування індивідуальних клієнтів; наданні банківських послуг 
фізичним особам; робота банку із населенням.  
При другому трактуванні коло клієнтів, які користуються роздрібними 
банківськими послугами дещо розширюється, і таким чином до фізичних осіб 
додаються ще й невеликі підприємці, суб’єкти малого бізнесу.  
Банківський ритейл – це  комплекс роздрібних банківських послуг та 
продуктів, орієнтованих на стратегію вдосконаленої взаємодії між банком і 
клієнтами для розвитку споживання, який є процесом створення і реалізації 
такого переліку банківських продуктів і послуг, який буде доступним, 
всеохоплюючим і зрозумілим для максимального кола споживачів, котрі 
мають на меті їх отримати. Завданнями банківського ритейлу є аналіз місця 
для відкриття філії банківської установи під певний формат; оцінка місця для 
розміщення банкомату або терміналу для кращої окупності. 
Процес управління роздрібним банківським кредитуванням банку 
найбільш доцільно представити як процес поступової реалізації наступних 
етапів: збір і аналітична обробка інформації; вибір критеріїв для 
диверсифікації позик; встановлення лімітів кредитування; контроль якості 
кредитного портфеля;  оцінка ефективності кредитного портфеля.  
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Механізм формування депозитної політики включає ряд етапів, які 
спрямовані на виконання мети і завдань, які стоять перед банком. Кожен з 
етапів безпосередньо пов’язаний з іншими і є обов’язковим для формування 
оптимальної депозитної політики і правильної організації депозитного 
процесу. 
У процесі розробки механізму депозитної політики банку беруть участь 
різні структурні підрозділи, зокрема відділи маркетингу, менеджменту, 
обліково-операційний відділ, депозитний відділ. 
Система управління депозитними джерелами формування банківських 
ресурсів включає: структурну оцінку залучених депозитних ресурсів у 
залежності від ступеня затребуваності; структурну оцінку залучення депозитів 
по термінам; оцінку клієнтської бази; цінові та нецінові методи управління 
клієнтської бази. 
Спостерігається відтік депозитів фізичних осіб з банківської системи 
України у 2013-2014 рр., в результаті чого залучені кошти домогосподарств 
знизилися на -5,4% у 2014 р. і -1,7% у 2015 р.  Найбільший ріст депозитів 
фізичних осіб спостерігався 2017 р. (11,4%), у 2018-2019 рр. темпи росту 
сповільнилися. Станом на 01.11.2019 р. залучені банками вклади від 
домогосподарств складають 558,9 млрд. грн. 
Відсоткові ставки за строковими депозитами у період з 2013-2019 рр. в 
основному знизились. Зокрема, вартість короткострокових гривневих вкладів 
фізичних осіб у 2013 р. складала 18,9%, тоді як на кінець 2017 р. даний 
показник становив 13,6%. Аналогічна тенденція спостерігається і по 
довгостроковим депозитам. Відсоткові ставки по депозитам фізичних осіб у 
іноземній валюті демонструють падіння протягом 2015-2017 рр. Відсоткові 
ставки за довгостроковими депозитами фізичних осіб у національній валюті 
починаючи з 2013 р., коли вони складали близько 20% знижуються і на 
сьогодні їх показник перебуває на рівні 16,4%. Також знизилися відсоткові 
ставки за строковими депозитами фізичних осіб у іноземній валюті. Якщо у 
2013 р. вартість короткострокових депозитів у іноземній валюті становила 
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7,8%, а довгострокових 8,5%, то у 2018 р. ці показники були 2,9% і 4,6% 
відповідно. 
За період з 2007-2012 рр. найбільшу питому вагу займали споживчі 
кредити строком більше 5 років. Зокрема у 2009 р. такі кредити складали 
56,4% від загальної суми споживчих кредитів. Починаючи з 2013 р. банки в 
основному надають короткострокові кредити до одного року, частка яких у 
2018 р. склала 46%. 
Понад 90% приросту кредитного портфеля фізичних осіб припало на 
кредити на поточне споживання, близько 7% – на автокредити, майже 2% – на 
кредити на придбання та реконструкцію нерухомості. Авто- та іпотечне 
кредитування стають менш концентрованими внаслідок входження нових 
банків у ці сегменти.  
Станом на сьогодні банк обслуговує 1900000 роздрібних клієнтів. У 
напрямку роздрібного бізнесу основна увага приділяється основна увага 
приділяється: сегменту «Преміум» та СМБ; інноваційні цифрові рішення; 
трансакційний бізнес; велика і стабільна депозитна база; споживче 
кредитування. Стратегія розвитку роздрібного бізнесу банку спрямована на 
трансформацію в найбільш привабливий банк на ринку з гарною якістю 
послуг. 
Однією з проблем розвитку ринку депозитів є недовіра клієнтів до 
стабільності та надійності роботи банків. Все це свідчить про необхідність 
орієнтації на задоволення потреб клієнтів при одночасному дотриманні усіх 
встановлених норм ліквідності та прибутковості. 
Проблемним  для банку є диверсифікація депозитного портфелю банку. 
Завдання банку полягає в поєднанні прибутковості та стабільності ресурсної 
бази, а саме: її складової — депозитів фізичних осіб. 
Проведений кореляційний аналіз показав, що існує сильний зв'язок між 
рівнем депозитів і середньою заробітною платою в країні, також існує 
незначний зв'язок з фактором «Зміна ВВП», що є підтвердження нашої 
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гіпотези. Варто зауважити, що облікова ставка практично не впливає на обсяги 
залучених банківських депозитів. 
У країнах Центральної та Східної Європи цікавість населення до 
кредитування останніми роками тут постійно зростає у зв'язку з підвищенням 
життєвого рівня і зниженням відсоткових ставок місцевих банків.  Одним і 
факторів впливу на попит на споживчі кредити є ціна. Наприклад вартість 
кредиту на купівлю автомобіля у Великобританії становить 2-3 % на рік. 
Депозитні ставки країн-членів ЄС рідко перевищують 3% річних. 
Прибутковість в США ще нижче – до 1%. У деяких країнах-членах ЄС Східної 
Європи ставки вище – до 5% річних. Але треба врахувати, що така ставка 
залишається, якщо термін вкладу більше 3 років, на менший термін ставки 
будуть ще нижче. Низький рівень ризиків відзначається в Австралії (3,71%), 
Чилі (3,84%) і у Новій Зеландії (4,5%). Серед аналізованих зарубіжних банків 
на даний момент Кіпр залишається на першій позиції по рівню дохідності 
депозитів домогосподарств, пропонуючи вкладникам вигідні відсоткові 
ставки. 
Для удосконалення обслуговування роздрібних клієнтів банку 
необхідно: для збільшення обсягів депозитів фізичних осіб понад 2 роки 
пропонувати вигідніші відсоткові ставки, ніж за депозитами до 1-2 років, що 
дасть можливість надавати споживчі кредити строком понад 2 роки; 
підвищити вимоги до триманні споживчих кредитів фізичних осіб з низьким 
рівнем доходу, так як за цими кредитами на сьогодні найбільший рівень 
заборгованості; розвивати альтернативні канали продажу стандартних послуг 
для фізичних осіб та створювати нові на основі ІТ-технологій; впроваджувати 
ефективні програми лояльності для роздрібних клієнтів банків. 
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